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1. Medicion de satisfaccion
de la ciudadania




‘ Alcance de la medicion de satisfaccion a la ciudadania

Las actividades de mediciéon de satisfaccion de la ciudadania inician con la
solicitud de evaluacion de satisfaccién segun el canal utilizado, contintia con la
generacion de reportes a partir de los resultados de la medicion de
satisfaccion, finaliza con la generacion del informe de medicion de satisfaccion
de los ciudadanos.

Las actividades de medicion se realizan en:
- Puntos de Atencion al Ciudadano a nivel nacional.

- Sala de Procesamiento Especializado Externo (SPEE).
- Centros de Datos (CD).

n - Centros de Informacion que funcionan mediante convenios.



¢{Qué se evalua?

ii@

La Calidad del Servicio han determinado como el eje central para el analisis de la satisfaccion de la ciudadania.

El eje se vincula a
las siguientes
categorias de
analisis:

Calidad del servicio

Efectividad
Orientacion
técnica
Cordialidad
Utilidad
Claridad

Los canales a
evaluar son:

Presencial
Sala

especializada

Telefénico

Correspondencia
(comunicaciones
escritas
fisicas/virtuales)

Fuente: DICE — GIT Informaciény Servicio al Ciudadano

PRESENCIAL
Eje: Calidad del servicio
Categorias evaluadas:

Efectividad, Orientacion técnica,
Cordialidad, Utilidad y Claridad.

SALA ESPECIALIZADA

Eje: Calidad del servicio

Categorias evaluadas:

Efectividad, Orientacion técnica,
Cordialidad, Utilidad y Claridad.

TELEFONICO
Eje: Calidad del servicio
Categorias evaluadas:

Efectividad, Orientacion técnica,
Cordialidad, Utilidad y Claridad.

CORRESPONDENCIA
Eje: Calidad del servicio
Categorias evaluadas:

Efectividad, Orientacion técnica,
Cordialidad, Utilidad y Claridad.




2. Resultados medicion de .
satisfaccion de la ciudadania N
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Resultados generales indicador de satisfaccion
Abril 2026

El nivel de satisfaccion con respecto a la calidad del servicio, para el periodo de referencia
tuvo una baja del 1,09% en comparacién con el mes anterior. El total de encuestas para el
mes de abril es de 17, disminuyendo la tasa de respuesta 58,54% frente al mes anterior.
Total de encuestas para el mes de marzo 41.

La variacién en los resultados generales del indicador de satisfaccion corresponde
principalmente a las calificaciones dadas por los ciudadanos y al nUmero de encuestas de
satisfaccion del periodo.

86,47%

Interpretacion indicador de satisfaccion

Indicador de Nivel de

satisfaccion satisfaccion ST () Estado indicador
. . . Alto Mayor o igual a 85 . Satisfactorio
Calidad del servicio
Marzo: 87,56% Calidad del servicio Medio Entre 75,01y 84,99 Aceptable
Bajo Menor o igual a 75 ‘ Critico

Fuente: DICE — GIT Informaciény Servicio al Ciudadano



Resultados generales indicador de satisfaccion

Abril 2026

El nivel general de satisfaccién con respecto a la calidad del servicio en
el mes de referencia fue satisfactorio por parte de los ciudadanos que
accedieron a los canales presencial, sala especializada, telefonico y
correspondencia.

En el canal presencial la calificacion bajé en las categorias efectividad
7,14% y orientacion técnica 3,57%; las categorias cordialidad, utilidad y
claridad obtuvieron la misma calificacion del mes anterior.

En la sala especializada todas las categorias evaluadas obtuvieron la
misma calificaciéon del mes de marzo.

En el canal telefénico subio la calificacion en las categorias: efectividad
y claridad 5,00%; orientacion técnica y utilidad 3,75%; la categoria
cordialidad obtuvo la misma calificacion del mes anterior.

En el canal correspondencia bajo la calificacion en todas las categorias:

efectividad 1,36%, orientacion técnica 4,55%, cordialidad 4,55%;
utilidad 2,27%,; claridad 11,36%.

Fuente: DICE — GIT Informaciény Servicio al Ciudadano
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Resultados generales indicador de satisfaccion
Abril 2026

Presencial Sala Especializada Teléfono Correspondencia

97,86% 100,00% 100,00% 57,00%

Marzo: 100,00% Marzo: 100,00% Marzo: 96,50% Marzo: 60,00%

Escalas de satisfaccion

Indicador de Nivel de Rango (%) Estado del
satisfaccion satisfaccion indicador
Alto Mayor o igual a 85 . Satisfactorio
Calidad del servicio
Producto Medio Entre 75,01y 84,99 Aceptable
Usabilidad
Bajo Menor o igual a 75 ‘ Critico

Fuente: DICE — GIT Informaciény Servicio al Ciudadano
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Operaciones estadisticas y servicios mas registrados en el Sistema d

T,
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Informacion de Atencion a la Ciudadania (SIAC) Abril 2026

Encuesta Anual Manufacturera (EAM)

Encuesta de Desarrollo Tecnolégico e Innovacién (EDIT)

42
42
34

En el mes de abril coincidieron 8 de

. - . 9 las 10 operaciones estadisticas y
Sistema de Informacion de Precios (SIPSA) ey servicios méas registrados en el
8 Sistema de Informacién de Atencion

Encuesta Nacional Agropecuaria (ENA)

Censo Nacional de Poblacion y Vivienda (CNPV) 2018

a la Ciudadania (SIAC), comparado
con el mes anterior.

Gran Encuesta Integrada de Hogares (GEIH) 5_ @ En marzo, Importaciones y
o ) ) 3 Exportaciones, hacian parte de la
Indice de Precios al Consumidor (IPC) I - clasificacion  de las operaciones

- 13 estadisticas servicios ~ mas
Encuesta Anual de Servicios (EAS) registrados per); an @l s @k bl
Encuesta Anual de Comercio (EAC) g salen del listado e ingresan a hacer
parte de este: Encuesta Anual de
Estadisticas Vitales (EEVV) 5_ " Servicios (EAS) y Encuesta Anual de
Comercio (EAQ).
Importaciones — Operacion estadistica y Servicio - Abril
B Operacion estadistica y Servicio - Marzo
Exportaciones I
0 10 20 30 40 50

No. de Registros

Las consultas de estas operaciones estadisticas y/o servicios fueron realizados a través de los canales presencial tel efonico y sala especializada.

Fuente: DICE — GIT Informaciény Servicio al Ciudadano
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